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1 Zur Studie 
1.1 Forschungshintergrund der Studie 
Hintergrund der Studie bildet das durch den Europäischen Fond für regionale Entwicklung (EFRE) 
und den Freistaat Sachsen geförderte Forschungsprojekt „Entwicklung einer Business Intelligence 
Plattform für die Call Center Branche“ am Institut für Wirtschaftsinformatik der Universität Leipzig. 
Ziel dieses Projektes ist die Erarbeitung eines spezifischen Konzepts zur Realisierung von Business 
Intelligence (BI) in Call Centern. Diese Studie liefert wichtige Erkenntnisse zum Verbreitungsgrad 
von BI-Technologien sowie zu den in der Praxis identifizierten Entwicklungsperspektiven und den 
damit verbundenen Anforderungen an die IT-Systeme. 
1.2 Untersuchungsgebiet – BI-unterstützte Prozesse in Call Centern 
Der Einsatz von Business Intelligence-Technologien, wie z.B. das Reporting oder Monitoring, gehört 
in Call Centern vielfach zum Standard. Mit diesen Hilfsmitteln erhalten Mitarbeiter und externe Sta-
keholder die für sie notwendigen Informationen zu unternehmensinternen Prozessen und externen 
Einflussgrößen auf operativer und strategischer Ebene. Die Bedeutung dieser Thematik für die Praxis 
wurde bereits durch die Umfrage Callcenter-Studie: Handlungsbedarf 2006 belegt, in der die beteilig-
ten Call Center von insgesamt 13 Themengebieten (z.B. Help-Desk, Offshore-Verlagerung, ACD-
Anrufverteilung,…) den Gegenstand Controlling/Reporting/Monitoring hinter Personal/Training als 
zweitwichtigsten Bereich mit Handlungsbedarf identifizierten (vgl. [Grutzeck 2006]).  
1.3 Ablauf der Studie 
Die Befragung wurde im Zeitraum von 11/2007 bis 01/2008 durchgeführt und richtete sich an Mitar-
beiter von Call Centern mit fundierten Kenntnissen zur technischen Ausstattung, zu innerbetrieblichen 
Prozessen und zum Ablauf von Projekten, wie z.B. Manager, Projektleiter, Teamleiter oder IT-
Mitarbeiter. 
Eine direkte Einladung zur Online-Umfrage erhielten ca. 750 deutsche Call Center aller Größenklas-
sen. Parallel war eine Beteiligung über einen Link auf der Homepage der Fachzeitschrift Call Center 
Profi möglich. Insgesamt konnten 66 Call Center für die Untersuchung gewonnen werden, von denen 
41 den Fragebogen vollständig ausfüllten.  
1.4 Aufbau des Fragebogens 
Der Fragebogen beinhaltet zunächst Fragen zum Themenkomplex Strukturdaten, der allgemeine In-
formationen zum befragten Unternehmen, wie z.B. die Anzahl der Agentenarbeitsplätze und Aussagen 
zur Eigenständigkeit des Unternehmens, enthält. Die sich anschließenden Teile Datenspeicherung und 
Kundendaten dienen der Untersuchung der technischen und organisatorischen Rahmenbedingungen 
der Datenspeicherung und des Umgangs mit Kundendaten im Call Center. Die in diesen beiden Berei-
chen analysierten Faktoren und Prozesse bezüglich des Daten-Managements (z.B. eingesetzter Daten-
banktyp, Vorgehen bei Kommunikation mit externen Stakeholdern) sind wichtige Grundlagen für die 
operativen Prozesse im Call Center und aus diesem Grund für die Konzeption eines BI-Systems rele-
vant. Die sich im Fragebogen anschließenden Abschnitte zu den Business Intelligence-Technologien 
Internes Reporting, Monitoring und Data Mining bilden den Hauptteil der Umfrage, in denen die je-
weiligen Anforderungen und die konkreten Umsetzungen in den einzelnen Unternehmen im Mittel-
punkt stehen. Die im Segment Kundengespräche thematisierte Analyse der Gesprächsqualität soll 
zeigen, inwieweit diese Praxis in Call Centern verbreitet ist und ob und auf welche Weise eine auto-
matisierte Abwicklung der Gesprächsanalyse zur Prozessunterstützung und als Datenlieferant für BI-
Anwendungen genutzt werden kann.  
In jedem Themenkomplex waren vier bis 14 zumeist geschlossene Fragen zu beantworten (Entschei-
dungsfragen, Skalierte Fragen, Rangfragen). An einigen Stellen wurden nicht zwingend zu beantwor-
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tende halboffene und offene Fragen zur Erfassung von weniger wichtigen Zusatzinformationen einge-
setzt. 
Nicht jede Frage konnte von allen Teilnehmern beantwortet werden, da zu manchen Themengebieten 
keine Erfahrungen/Kenntnisse in den jeweiligen Unternehmen vorlagen. Daraus und aus der Einbezie-
hung unvollständig ausgefüllter Fragebögen ergaben sich variierende Stichprobengrößen (n). Um eine 
bessere Einordnung der Ergebnisse zu ermöglichen, ist bei der detaillierten Darstellung der Ergebnisse 
in Anhang A für jede Frage die Gesamtanzahl der Antworten mit angegeben. 
1.5 Aufbau der Umfrageauswertung 
Kapitel 2 enthält die kommentierten Ergebnisse der Studie zu den Teilbereichen Strukturdaten, Daten-
speicherung, Umgang mit Kundendaten, Einsatz von Business Intelligence-Technologien und Analyse 
der Gesprächsqualität. Aus Gründen der Übersichtlichkeit sind in diesem Abschnitt nicht alle erhobe-
nen Daten im Detail aufgeführt bzw. aggregierte Daten verwendet worden. Im Anhang A sind alle 
Ergebniswerte der Umfrage noch einmal vollständig dargestellt.   
2 Kommentierte Ergebnisse der Studie 
2.1 Strukturdaten 
An dieser Studie waren Call Center aller Größenklassen beteiligt: 
 
Abbildung 1: Klassifizierung der Call Center nach Agentenarbeitsplätzen 
Aus diesen Zahlen ist zu ersehen, dass die Call Center mit bis zu 100 Arbeitsplätzen mit zusammen 
71,1% die größte Gruppe bilden. Dieser Wert ist nahezu identisch mit den Ergebnissen der Callcenter-
Trendstudie 2006 mit 73% (vgl. [Busch 2006, 10]) und der Call Center Benchmarkstudie 2006 mit 
72,4% (vgl. [profiTel consultpartner GmbH 2006, 7]). 
Mit 83% nahmen an dieser Befragung deutlich mehr eigenständige Call Center als Inhouse-Call Cen-
ter teil (17%). Des Weiteren sind von den Inhouse-Call Centern 45% (d.h. im Ganzen ca. 8%) auch für 
andere Unternehmen tätig. Ein deutlich anderes Bild zeigte die Call Center Benchmarkstudie 2006: 
Dort waren nur 15,8% freie Dienstleister, 43,6% arbeiteten als reine Inhouse-Call Center und 40,6% 
übernahmen als Inhouse-Call Center auch externe Projekte (vgl. [profiTel consultpartner GmbH 2006, 
4]). 
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Die hohe Zahl eigenständiger Unternehmen ist die Ursache für das deutliche Übergewicht von Umfra-
geteilnehmern aus dem Outbound-Bereich. Bemerkenswert ist, dass keines der befragten Call Center 
ausschließlich Inbound-Projekte durchführt: 
 
 
Abbildung 2: Verteilung der Arbeitsplätze zwischen Inbound und Outbound 
Im Vergleich erbrachte die Callcenter Trendstudie 2006 etwas andere Ergebnisse: Von den untersuch-
ten Call Centern arbeiteten 9% nur im Outbound-Geschäft, 21% als reine Inbound-Anbieter und 70% 
sowohl im In- als auch Outbound (vgl. [Busch 2006, 8]).  
Der überwiegende Teil der untersuchten Call Center hat nach den vorliegenden Ergebnissen nur einen 
Standort:   
 
Abbildung 3: Verteilung nach Anzahl vorhandener Unternehmensstandorte 
Die Tendenz dieser Verteilung stimmt mit den Untersuchungsergebnissen einer Studie zu den Contact 
Center-Trends 2008 überein (1 Standort: 50,33%; 2 Standorte: 21,48%; 3 – 4 Standorte: 12,75%; 5 
oder mehr Standorte: 15,44%) (vgl. [Aspect Software GmbH 2008, 5]).   
2.2 Datenspeicherung 
Die Speicherung gleichartiger Daten an einem zentralen Ort (dies ist z.B. auch dann erfüllt, wenn je-
des IT-System seine eigene Datenbank verwendet) ist eine Grundvoraussetzung für den Einsatz von 
BI-Technologien, um verzerrte Ergebnisse durch Auswertungen auf unvollständigen Datenbasen zu 
vermeiden. Die meisten Call Center (87%) erfüllen diese Rahmenbedingung, denn nur rund 13% der 
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teilnehmenden Unternehmen speichern die für Agenten, Trainer, Teamleiter und Projektleiter relevan-
ten Daten lokal an den jeweiligen Mitarbeiterarbeitsplätzen.  
In diesem Zusammenhang nutzen nach den Ergebnissen dieser Studie 87% der Teilnehmer Datenban-
ken. Grundsätzlich ist die begrenzte Speicherung und Auswertung von Daten (z.B. mittels Reporting) 
in Dateien möglich (21% der Call Center speichern Daten in Dokumenten), jedoch bietet die Nutzung 
von Datenbanken erhebliche Vorteile bei der Handhabung und weiteren Verwendung der Daten und 
ist der Dateispeicherung vorzuziehen. Zu den Vorteilen von Datenbanken zählen die leichtere Imple-
mentierung und Überwachung von Standards und Formaten, kürzere Entwicklungszeiten von auf die 
Daten zugreifenden Anwendungen, eine hohe Flexibilität in Bezug auf die Datenstruktur, die Mög-
lichkeit des zeitnahen Datenzugriffs verschiedener Personen/Systeme sowie eine effiziente Speicher-
verwaltung großer Datenbestände (vgl. [Elmasri/Navathe 2002, 39f]). 
Eine Untersuchung aus dem Jahr 2006 zum IT-Betrieb in Call Centern ermittelte bezüglich der 
Verbreitung von Datenbanken mit 85% einen ähnlich hohen Wert (vgl. [Mackerodt 2006, 74f]). 
 
 
Abbildung 4: Anzahl der verwendeten Datenbank-Systeme pro Unternehmen 
Die Ergebnisse bezüglich der Anzahl von in Call Centern verwendeten Datenbank-Systemen zeigen, 
dass in Call Centern, trotz des großen Anteils an Unternehmen mit nur einem Datenbank-System, he-
terogene Datenbank-Infrastrukturen in einem nicht unerheblichen Maße verbreitet sind. 
Ungeachtet der noch nicht in allen Unternehmen realisierten Zentralisierung gleichartiger Daten emp-
finden 72,9% der Umfrageteilnehmer eine integrierte Speicherung aller im Call Center verwendeten 
bzw. erzeugten Daten in einer Datenbasis als sehr wichtig. Diese gemeinsame Speicherung ist not-
wendig, um unterschiedliche Daten aus verschiedenen Systemen (z.B. vom Agenten-Frontend und von 
der TK-Anlage) miteinander zu verknüpfen und kombinierte Auswertungen zu ermöglichen. 
Wird eine solche Zusammenführung lediglich in einer operativen Datenbank realisiert, so kann es bei 
rechenintensiven Auswertungen zu Verzögerungen und Störungen bei operativen Datenspeicherungen 
und -zugriffen kommen, da operative und Analyse-Prozesse gleichzeitig auf dieselbe Datenbasis 
zugreifen (vgl. [Winter 2000, 2f]). Um dies zu verhindern und gleichzeitig sowohl die Veränderung 
von Kenngrößen im Zeitverlauf zu erfassen als auch die langfristig zu speichernde Datenmenge durch 
die Konzentration auf die für Auswertungen relevanten Größen zu beschränken, ist neben dem Betrieb 
der operativen Systeme und deren Datenbasen die Implementierung einer Analyse-Datenbank (z.B. in 
Form eines Data Warehouse) anzuraten (vgl. [Chamoni/Gluchowski 2006, 131f]), die von den Call 
Center-Systemen periodisch mit Daten gefüllt wird. Immerhin 67% der befragten Call Center würden 
eine gesonderte Analyse-Datenbank betreiben, um eine Überlastung ihrer im Produktivbetrieb benö-
tigten Datenbanken zu verhindern. 
Der Vergleich dieser Ergebnisse mit denen einer branchenübergreifenden Studie der Universität St. 
Gallen zu Data Warehousing in der Unternehmenspraxis aus dem Jahre 2000 erbringt Übereinstim-
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mungen und abweichende Resultate: Bei den Nutzenerwartungen an ein Data Warehouse wurde da-
mals das Argument einer integrierten Datenbasis von einer vergleichbaren Anzahl von Umfrageteil-
nehmern (ca. 75%) genannt; die Entlastung operativer Systeme thematisierte zu jener Zeit eine leicht 
geringere Anzahl von Unternehmen (ca. 50%) (vgl. [Helfert 2000, 10]).  
Die Datenbank MS SQL-Server ist unter den Call Centern am weitesten verbreitet: 
 
Abbildung 5: Übersicht zur Verbreitung von Datenbank-Systemen verschiedener Hersteller in Call 
Centern 
Ein Vergleich dieser Werte mit den Ergebnissen zurückliegender Studien ist schwierig, da diese auf-
grund von unterschiedlichen Grundgesamtheiten und nicht inhaltlich korrespondierenden Fragestel-
lungen zum Teil abweichende Resultate erbrachten: 
- Studie von JoinVision (2006) [MySQL GmbH 2008]  
Umfrage unter IT-Spezialisten aus Österreich und Deutschland zu der von ihnen am häufigs-
ten in Projekten eingesetzten Datenbank: 
 
MS Access/SQL-Server MySQL Oracle DB2 
24% 29% 23% 10% 
Tabelle 1: Häufigkeit des Einsatzes unterschiedlicher Datenbank-Systeme in IT-Projekten       
            (Studie von JoinVision)  
 
- Studie in der SD Times (2004) [SD Times 2004] 
Leserbefragung zu Datenbanken, die im eigenen Unternehmen eingesetzt werden (Mehrfach-
nennungen möglich): 
 
MS SQL-Server MySQL Oracle DB2 
78% 33% 55% 22% 
Tabelle 2: Häufigkeit des Einsatzes unterschiedlicher Datenbank-Systeme im eigenen 
            Unternehmen (Studie der SD Times) 
Bemerkenswert ist, dass bei der in Call Centern mit Abstand am häufigsten eingesetzten Datenbank-
Anwendung MS SQL-Server, abhängig von der im konkreten Fall verwendeten Produkt-Edition, ein-
zelne BI-Funktionalitäten bereits enthalten und ohne weitere Lizenzkosten für die Unternehmen nutz-
bar sind (z.B. das Reporting (MS Reporting Services) ist ab der kostenfreien Express-Edition verfüg-
bar; Data Mining ab der Standard-Edition) (vgl. [Microsoft Corporation 2008], [Microsoft Corporation 
2006]). Die BI-Komponenten des MS SQL-Servers reichen mittlerweile bezüglich der Leistungsfähig-
keit an reine BI-Anwendungen wie z.B. Business Objects heran (vgl. [Krause 2005]). 
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2.3 Umgang mit Kundendaten 
Im Gegensatz zu den im Call Center erzeugten Prozessdaten (Dialer, TK-Anlage,…) werden Kunden-
daten zum Teil von externen Quellen bezogen. Die Art und Weise der Versorgung von Call Centern 
mit diesen Daten sowie die übermittelnde Quelle kann von Projekt zu Projekt stark variieren. Am wei-
testen verbreitet ist die Übermittlung der Kundendaten per Datei durch den Auftraggeber (in 80% der 
Call Center) oder durch einen Datenlieferanten (in 61% der Call Center). Ein kleinerer Teil der Call 
Center hatte bereits in eigenen Projekten die Möglichkeit, direkt auf eine Kundendatenbank des Auf-
traggebers (43%) oder des Datenlieferanten (20%) zuzugreifen oder auch direkt mit dem Customer 
Relationship Management-System (CRM-System) des Auftraggebers (41%) zu arbeiten. Die starke 
Nutzung heterogener Übermittlungswege sowie die weite Verbreitung von manuell aufwendigen 
nichtstandardisierten und nichtautomatisierten Transfers potentiell veralteter Kundendaten zeigt, dass 
im Call Center-Bereich auf diesem Gebiet ein starkes Verbesserungspotential existiert. 
Einen direkten Zugriff auf Kundendaten des Auftraggebers stufen insgesamt 72% der Call Center als 
wichtig ein. Der überwiegende Teil aller Umfrageteilnehmer erwartet durch den direkten Kontakt mit 
den originären Kundendaten eine Verbesserung folgender Punkte: 
 
 
Abbildung 6: Erwartete Veränderungen beim direkten Zugriff auf Kundendaten des Auftraggebers 
Die im Outbound-Bereich bei Call Centern mit unternehmenseigenen Kundendatensätzen weit ver-
breitete Praxis der Selektion von Kundendatensätzen (88%) vor dem Beginn des Abtelefonierens führt 
nach der auf eigenen Erfahrungen beruhenden Meinung der Teilnehmer zu Verbesserungen in den 
Bereichen Erreichbarkeit der Kunden (bei 72% der Call Center mit Selektionen eigener Kundendaten) 
und Erfolgsquote (bei 92% der Call Center mit Selektionen eigener Kundendaten). Diese Selektionen 
erfolgen in den meisten Fällen (83%) auf der Grundlage des Erfahrungswissens der Call Center-
Mitarbeiter z.B. mit Hilfe von Datenbankanwendungen bzw. Tabellenkalkulationswerkzeugen. Ledig-
lich 28% der kundendatenselektierenden Umfrageteilnehmer gaben an, für Selektionen die BI-
Technologie des Data Mining zu nutzen.  
Es bleibt festzuhalten, dass trotz der empfundenen Bedeutung von Kundendaten-Selektionen deren 
Umsetzung noch immer vielfach „per Hand“ auf der Grundlage von individuellen Erfahrungen statt-
findet und die Vorteile durch die Möglichkeit des Auffindens unbekannter nichtoffensichtlicher hand-
lungsrelevanter Geschäftserfahrungen durch die Verwendung von Data Mining-Werkzeugen (vgl. 
[Chamoni/Gluchowski 2006, 371]) bisher nur von einer kleinen Gruppe von Call Centern genutzt 
wird. 
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2.4 Einsatz von Business Intelligence-Technologien 
2.4.1 Internes Reporting 
Ein Reporting explizit für unternehmensinterne Stakeholder (internes Reporting) realisieren 82% der 
befragten Unternehmen. Es ist zu vermuten, dass die restlichen Unternehmen zur Bestimmung der 
eigenen Leistungsfähigkeit auf die für den Auftraggeber/Datenlieferanten bestimmten projektspezifi-
schen externen Reporte zurückgreifen. Das Fehlen eines internen Reporting ist nur bei Unternehmen 
mit geringen Agentenplatzzahlen zu beobachten, denn in der Gruppe aller Call Center mit mehr als 50 
Arbeitsplätzen liegt die Verbreitung des internen Reporting bei 96%.  
Nur in 60% der Call Center mit einem internen Reporting sind die Befragten mit dem Umfang der in 
den Reporten dargestellten Informationen zufrieden. Dieser Wert ist geringer als das Ergebnis einer 
branchenübergreifenden Untersuchung zu Performance Management aus dem Jahre 2006, bei der 
bezüglich der Unterstützung durch Reporting zur Steuerung der operativen Leistungserbringung von 
77% der Teilnehmer eine positive persönliche Wahrnehmung angegeben wurde (vgl. [Friedrichsen 
2006, 9]). Das niedrige Ergebnis bei Call Centern ist schwer nachvollziehbar, insbesondere weil neue 
Reportvorlagen in der Mehrzahl der Fälle im eigenen Unternehmen von den mit internen Anforderun-
gen sehr gut vertrauten Team-/Projektleitern (71%) bzw. internen IT-Mitarbeitern (53%) und weniger 
von externen Dienstleistern (13%) zur Verfügung gestellt werden. Unter Umständen führt aber gerade 
das Nichteinbeziehen externer Spezialisten zu diesem Resultat. 
Auf Basis dieser Daten ist erkennbar, dass bei der Qualität des Reporting ein nicht unerhebliches Ver-
besserungspotential besteht. Aufgrund des hohen Anteils von Call Centern, in denen die eigenen Mit-
arbeiter Reportvorlagen erstellen, ist beim Einsatz von Reporting-Systemen in Call Centern ein beson-
deres Augenmerk auf das Vorhandensein eines einfach zu bedienenden Reportdesigners zu richten. 
In den Call Centern mit internen Reporten stellt sich die Verwendung von Auswertungen/Reports 
durch die verschiedenen Mitarbeitergruppen wie folgt dar:  
 
 
Abbildung 7: Personengruppen im Call Center mit Zugang zu Auswertungs-/Reporting-Systemen 
Dem relativ geringen Wert der Reportnutzung von Agenten stehen die Aussagen der Umfrageteilneh-
mer gegenüber, dass in 78% der Firmen mit internen Reporten die Agenten eigene Gesprächs- und 
Ergebnisstatistiken einsehen können und insgesamt 75% aller Umfrageteilnehmer diese Einsichtnah-
me als wichtige Maßnahme einstufen.  
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Die Frage, welche Informationen zur eigenen Arbeitsleistung die Unternehmen den Agenten jederzeit 
abrufbar zur Verfügung stellen würden, wurde je nach Datenart von den Studienteilnehmern unter-
schiedlich beantwortet (Performance-Daten sind z.B. Pausenzeiten): 
 
 
Abbildung 8: Empfundene Relevanz der Möglichkeit des ständigen Abrufs von eigenen 
Arbeitsergebnissen für die Agenten 
Diese Ergebnisse zeigen das große Interesse an einer Integration der Agenten in die unternehmensin-
terne BI-Infrastruktur, da 95% der befragten Call Center der Meinung sind, dass die Agenten zu jeder 
Zeit Daten zur eigenen Arbeitsleistung abrufen können sollten. Aus diesem Grund ist beim konzeptio-
nellen Entwurf von Reporting-Systemen für Call Center die Nutzergruppe der Agenten explizit zu 
berücksichtigen. 
Um für die Agenten eine bessere Vergleichbarkeit ihrer Arbeitsleistung zu gewährleisten, würde ein 
entsprechender Anteil von Call Centern die folgenden Vergleichsdaten zur Verfügung stellen: 
 
 
Abbildung 9: Vergleichsdaten für eigene Gesprächs- und Ergebnisstatistiken der Agenten   
Das Nebeneinanderstellen der Ergebnis- und Prozesszahlen eigener Projekte kann helfen, Schwach-
stellen in den unternehmensinternen Abläufen zu identifizieren. Ein solcher Vergleich von Ergebnis-
sen verschiedener eigener Projekte findet in 49% der Call Center mit internem Reporting regelmäßig 
und in 35% unregelmäßig statt, wobei insgesamt 70% aller Teilnehmer diese Handlung als wichtig 
einstufen.  
Um ein realistisches Bild über die Leistungsfähigkeit des eigenen Unternehmens zu erhalten ist es 
notwendig, die eigenen Projektergebnisse mit unternehmensfremden Daten der Wettbewerber zu ver-
gleichen. Die Beschaffung zuverlässiger Ergebnisdaten anderer Call Center ist in der Praxis aufgrund 
der Wettbewerbssituation vielfach mit Schwierigkeiten verbunden. Da diese von 37% aller Studien-
teilnehmer als wichtig angesehene Maßnahme 22% der Call Center mit internem Reporting regelmä-
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ßig und 24% unregelmäßig durchführen ist davon auszugehen, dass Informationen von anderen Unter-
nehmen dennoch verfügbar sind.       
Nach den Ergebnissen der Umfrage verwenden 59% der Umfrageteilnehmer mit einem internen Re-
porting in ihrem Unternehmen kein explizit erarbeitetes und dokumentiertes Kennzahlensystem zur 
Messung und Bewertung ihrer Prozessergebnisse. Die meisten dieser Call Center arbeiten somit mit 
Kennzahlen, die sich im Laufe der Zeit aufgrund der Anforderungen der Projektpraxis herauskristalli-
siert hatten und in das eigene Kennzahlensystem aufgenommen wurden. Die geringe Zahl an Unter-
nehmen mit explizit erarbeiteten und dokumentierten Kennzahlen könnte darin begründet sein, dass 
nach der Aussage von Schümann und Tisson für Call Center bisher kein umfassendes spezialisiertes 
Controlling-Konzept veröffentlicht wurde (vgl. [Schümann/Tisson 2006, 5]). 
Dazu passt ein Ergebnis aus der branchenübergreifenden Studie Performance Management 2006, wo-
nach 61% der untersuchten Unternehmen Reportinginhalte auf Ad-hoc-Basis zwischen Anwender und 
IT definieren (vgl. [Friedrichsen 2006, 10]). Die Untersuchung Contact Center-Trends 2008 liefert 
einen weiteren Beleg für Verbesserungspotentiale in diesem Bereich, denn 88,28% der befragten Con-
tact Center gaben selbstkritisch an, die Möglichkeiten von auf Kennzahlen basierenden Reporting-
Systemen im eigenen Unternehmen noch nicht umfassend zu nutzen (vgl. [Aspect Software GmbH 
2008, 16]). 
Die organisatorische Dimension einer Analyse gibt an, welche logischen Einheiten in einer Auswer-
tung betrachtet werden (z.B. die Analyse eines einzelnen Agententeams). Diese Studie stellt fest, dass 
bei Analysen in Call Centern abhängig von den auszuwertenden Daten unterschiedliche organisatori-
sche Dimensionen jeweils die größte Relevanz besitzen. Diese Erkenntnisse geben Anhaltspunkte, auf 
welche konkreten Auswertungen bei der Gestaltung von BI-Anwendungen für Call Center besondere 
Schwerpunkte gelegt werden müssen. Im Folgenden sind für verschiedene in Call Centern anzutref-
fende Datenarten die wichtigsten vier Dimensionen pro Datenart dargestellt: 
 
Datenarten 
Wichtigste  
Dimension 
Zweitwichtigste 
Dimension 
Drittwichtigste 
Dimension 
Viertwichtigste 
Dimension 
Gesprächsdaten 
(z.B. Nettokon-
takte) 
Für einzelne 
Projekte 
Für das gesamte Call 
Center-Unternehmen 
Für einzelne Agen-
ten 
Über mehrere Pro-
jekte 
Mitarbeiterdaten 
(z.B. Stammda-
ten) 
Für einzelne 
Agenten 
Für das gesamte Call 
Center-Unternehmen 
Für einzelne  
Projekte 
Für einzelne Agen-
tenteams 
Daten zur Arbeit 
der Agenten 
Für einzelne 
Agenten 
Für einzelne  
Projekte 
Für einzelne Agen-
tenteams 
Für das gesamte 
Call Center-
Unternehmen 
Kundendaten Für einzelne 
Projekte 
Über mehrere  
Projekte 
Für das gesamte 
Call Center-
Unternehmen 
Für einzelne  
Produktionslose 
Tabelle 3: Relevanz unterschiedlicher organisatorischer Dimensionen bei der Analyse verschiedener 
Datenarten im Call Center  
Die vollständigen Ergebnisse zu den acht betrachteten Dimensionen sind im Anhang A zu finden.  
78% der Call Center mit internem Reporting initiieren auf Grundlage von Reportergebnissen Schulun-
gen der Agenten. Dies bedeutet, dass die Qualitätsbeurteilung von Agenten auf der Grundlage von 
Messzahlen in der Praxis verbreitet ist und Reporting-Module für Call Center diese Aktivitäten mit 
entsprechend ausgestalteten Reportvorlagen unterstützen müssen. 
Mit Hilfe von Werkzeugen des Online Analytical Processing (OLAP) ist es möglich, miteinander in 
Beziehung stehende Daten interaktiv aus verschiedenen Blickwinkeln in frei wählbaren Detailstufen 
zu betrachten (vgl. [Chamoni/Gluchowski 2006, 370f]), um dadurch auf einfache Weise z.B. die Ursa-
che für ungewöhnliche Ergebniswerte zu ergründen. Diese Möglichkeit der flexiblen Ad-hoc-Analyse 
Kommentierte Ergebnisse der Studie 
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besitzt für Call Center eine deutliche Relevanz, denn 75% stufen OLAP als ein für sie wichtiges 
Hilfsmittel ein. Aus diesen Zahlen ergibt sich eine klare Anforderung an domänenspezifische Repor-
ting-Systeme zur Unterstützung dieser BI-Funktionalität. 
2.4.2 Monitoring 
Das im Rahmen von Business Intelligence als Monitoring bezeichnete in Echtzeit ablaufende kontinu-
ierliche Darstellen bzw. Analysieren einzelner bzw. aggregierter Kenngrößen in ihrem zeitlichen Ver-
lauf (vgl. [Gluchowski et al. 2008, 219]) wird in 64% der befragten Call Center aktiv verwendet, von 
denen 67% mit dem Umfang der zur Verfügung gestellten Informationen zufrieden sind. In Call Cen-
tern mit Monitor-Nutzung ist dieses Hilfsmittel am häufigsten in TK-Anlagen anzutreffen:  
 
Abbildung 10: Verbreitung der Monitoring-Funktionalität in den verschiedenen IT-Systemen der  
monitornutzenden Call Center  
Es bleibt festzuhalten, dass bei der Nutzung von Monitoren in Call Centern qualitative und quantitati-
ve Wachstumspotentiale vorhanden sind.  
Folgende Daten werden beim Monitoring-Einsatz in der Praxis vom entsprechenden Anteil der Um-
frageteilnehmer visualisiert: 
 
Abbildung 11: Mittels Monitoren dargestellte Datenarten in den monitornutzenden Call Centern 
 
 
 
33%
44%
48%
70%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Agenten‐Frontend
Datenbank
Dialer
TK‐Anlage
7%
11%
19%
56%
70%
93%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Verarbeitungsintensität der Datenbank
Speicherkapazität der Datenbank
Verarbeitungsintensität der TK‐Anlage
Dialerdaten
Gesprächsdaten
Agentendaten
Einsatz von Business Intelligence-Technologien 
11 
Die Relevanz der Darstellung einzelner Datenarten mit Monitoren wird von allen Studienteilnehmern 
wie folgt beurteilt:  
 
Abbildung 12: Empfundene Relevanz der Darstellung verschiedener Datenarten mittels Monitoren 
Über Monitore werden erwartungsgemäß direkt mit dem Projekterfolg in Verbindung stehende Daten 
(z.B. Agentendaten) häufiger visualisiert und ihre Darstellung als wichtiger eingestuft als Daten zur 
Auslastung der internen IT-Systeme. Bemerkenswert ist, dass von allen Umfrageteilnehmern der An-
teil der Unternehmen, die die Überwachung des Auslastungsgrades technischer Systeme mittels Moni-
toren als wichtig einstufen jeweils deutlich höher als der Anteil an den monitornutzenden Call Centern 
ist, die dies tatsächlich realisieren.     
67% der monitornutzenden Call Center initiieren auf Grundlage von durch Echtzeit-Monitore zur Ver-
fügung gestellten Informationen Schulungen der eigenen Agenten. BI-Anwendungen für Call Center 
sollten daher umfassende spezialisierte Monitore zur Unterstützung der Qualitätsbeurteilung von 
Agenten beinhalten. 
2.4.3 Data Mining 
Wie in Kapitel 2.3 kurz beschrieben setzen 28% der Kundendaten-selektierenden Call Center Data 
Mining-Anwendungen ein. Dies entspricht einem Anteil an allen Befragten von 19%. Insgesamt beur-
teilen 47% aller Studienteilnehmer Data Mining als wichtig und 35% mit einer mittleren Priorität (we-
der wichtig noch unwichtig) für das eigene Unternehmen; darüber hinaus wären 65% aller Befragten 
bereit, in ein entsprechendes System finanzielle Mittel zu investieren. Diese Werte zeigen deutlich, 
dass hier großes Entwicklungspotential besteht und Data Mining zukünftig in immer mehr Call Cen-
tern Verbreitung finden wird.  
75% der Befragten erkennen die Relevanz dieser Technologie zur Unterstützung des Kundenbezie-
hungsmanagements im Zuge eines analytischen CRM, wie z.B. zur Bestimmung von Kundengruppen 
als Vorarbeit für einen individualisierten Kundenkontakt. 61% sehen als ein weiteres Einsatzgebiet die 
Entdeckung unbekannter nicht-offensichtlicher Zusammenhänge innerhalb der unternehmenseigenen 
Prozesse, was beispielsweise zu der Erkenntnis führen kann, dass ein spezieller Agent im Outbound 
eine hohe Abschlusswahrscheinlichkeit bei einer speziellen Kundengruppe hat. 
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2.5 Analyse der Gesprächsqualität 
Die Qualitätskontrolle von Kundengesprächen liefert Daten zur Güte der Arbeitsleistung einzelner 
Agenten, die mittels Business Intelligence-Technologien analysiert bzw. dargestellt werden können. 
71% der Umfrageteilnehmer führen Qualitätsbewertungen in ihrem Unternehmen durch. Dies bedeu-
tet, dass bei fast einem Drittel der Befragten keine gesicherten Erkenntnisse zur Gesprächsqualität der 
einzelnen Agenten und somit keine Anhaltspunkte für eine effektive Gestaltung von Trainingsmaß-
nahmen vorliegen.  
In den Call Centern mit Qualitätsbewertungen ist unter den nichtautomatisierten Bewertungsmethoden 
der direkte Kontakt zum Agenten während der Überprüfung am weitesten verbreitet: 
 
Abbildung 13: Häufigkeit der Anwendung nichtautomatisierter Methoden der Qualitätsbewertung von 
Agentengesprächen 
Aufgrund des hohen Anteils personengebundener Gesprächsanalysen ist der durchschnittliche Anteil 
überprüfter Agentengespräche gemessen an der Zahl der Gesamtgespräche in vielen Call Centern eher 
gering: 
 
Abbildung 14: Durchschnittlicher Anteil überprüfter Kundengespräche 
Analysewerkzeuge zur automatisierten Bestimmung von Qualitätskennzahlen der Agentengespräche, 
die derzeit 10% der qualitätsbewertenden Unternehmen einsetzen (dies entspricht einem Anteil von 
7% an allen Umfrageteilnehmern), können helfen, diese geringe Kontrollquote ohne einen gesteigerten 
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Personalaufwand anzuheben. Bisher empfinden insgesamt 31% aller Befragten solche automatischen 
Analysesysteme als wichtige Werkzeuge zur Unterstützung der Kontrollprozesse, obwohl 45% die 
Anzeige automatisch generierter Informationen zum gerade aktuellen Gespräch im Agentenbildschirm 
als ein wichtiges Hilfsmittel erachten, um die Agenten in Echtzeit auf negative Entwicklungen im 
aktuellen Gesprächsverlauf (z.B. hohes Emotionslevel, Verwendung von Schimpfwörtern (vgl. 
[Richthof 2006, 63])) aufmerksam zu machen.  
Die Frage nach den favorisierten Übermittlungswegen von Hinweisen und Ratschlägen des Teamlei-
ters/Trainers zur Gesprächsführung an einen Agenten während des laufenden Gesprächs zeigt, dass 
eine deutliche Mehrheit eine Kontaktaufnahme nach der Beendigung des Gesprächs präferiert: 
 
 
Abbildung 15: Favorisierte Übermittlungswege von Hinweisen der Teamleiter/Trainer an die Agenten 
Der Anteil der Call Center, die Telefongespräche zwischen Agenten und Kunden aufzeichnen, beträgt 
im Inbound 24% und im Outbound 31%. Der Mitschnitt von Gesprächen ist im Allgemeinen in zwei 
Teilbereichen relevant: Zum einen für die Sicherung von Beweisen (z.B. beim Telefon-Banking) und 
zum anderen für die Verbesserung der Gesprächsqualität (vgl. [Richthof 2006, 62]). Diese beiden 
Zielstellungen nehmen in den aufzeichnenden Call Centern einen in etwa gleich großen Stellenwert 
ein: 
 
Abbildung 16: Gründe für Gesprächsaufzeichnungen in aufzeichnenden Call Centern 
2.6 Zusammenfassung der Studienergebnisse 
In Ergänzung der textlichen Ergebnisbeschreibungen in diesem Kapitel sind an dieser Stelle die im 
Zuge der Umfrage identifizierten wesentlichen Aussagen zum Thema Business Intelligence in Call 
Centern noch einmal in Tabellenform zusammengefasst: 
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 Thematischer 
 Schwerpunkt 
Kernaussagen 
Daten-
speicherung 
Ein Großteil der Call Center setzt Datenbanksysteme zur Datenspeicherung ein. 
Die am häufigsten verwendeten Datenbanksysteme sind MS SQL-Server vor 
mySQL und vor Oracle. 
Die integrierte Speicherung der Daten operativer Call Center-Systeme wird mehr-
heitlich als Grundvoraussetzung für den Einsatz von BI-Technologien erkannt. 
Überwiegende Bereitschaft zum Betrieb einer gesonderten Analysedatenbank. 
Umgang mit 
Kundendaten 
Bei der Datenkommunikation zwischen Call Centern und ihren Auftraggebern 
dominieren heterogene und nichtautomatisierte Übertragungswege. 
Die Mehrzahl der Call Center wünscht den direkten Zugriff auf die Kundendaten 
des Auftraggebers, was jedoch in der Praxis die Ausnahme ist.   
Im Outbound ist die größtenteils per Hand auf der Grundlage von Erfahrungswis-
sen realisierte Selektion von Kundendatensätzen ein stark verbreitetes und als 
effektiv eingeschätztes Hilfsmittel.   
Internes  
Reporting 
Das Interne Reporting ist ein insbesondere in größeren Call Centern durchgehend 
eingesetztes Werkzeug zur Darstellung der Unternehmensergebnisse. 
Nur etwas mehr als die Hälfte der Call Center sind mit der Qualität ihres internen 
Reporting zufrieden.  
In den meisten Fällen erstellen Call Center ihre Reportvorlagen selbst.  
Agenten können in den meisten Call Centern nicht auf Reporte zugreifen, obwohl 
fast alle Unternehmen die ständige Verfügbarkeit von Daten zur eigenen Arbeits-
leistung für die Agenten positiv bewerten.  
Der größte Teil der Call Center vergleicht eigene Projektergebnisse (Prozesskenn-
zahlen) zumindest unregelmäßig mit den Ergebnissen anderer eigener Projekte. 
Knapp die Hälfte der Call Center vergleicht eigene Projektergebnisse (Prozess-
kennzahlen) zumindest unregelmäßig mit den Ergebnissen anderer Unternehmen.  
Mehr als die Hälfte der Call Center verwenden beim Internen Reporting kein ex-
plizit erarbeitetes und dokumentiertes Kennzahlensystem. 
Reporte dienen in der überwiegenden Zahl der Call Center der Feststellung des 
Schulungsbedarfs von Agenten. 
Ein großer Teil der Call Center stuft die Dynamisch Datenauswertung mittels 
OLAP-Funktionen als ein wichtiges Hilfsmittel ein.   
Monitoring 
 
Zwei Drittel der Call Center verwenden Echtzeit-Datenauswertungen in Form von 
Monitoring. 
 Zwei Drittel der Unternehmen nutzen Monitore zur Feststellung des Schulungsbe-
darfs von Agenten.  
Data Mining Nur ein geringer Teil der kundendatenselektierenden Call Center nutzt Data Mi-
ning-Systeme, obwohl die überwiegende Zahl der Unternehmen grundsätzlich 
bereit wäre in ein entsprechendes System zu investieren.  
 Die deutliche Mehrheit der Call Center erkennt die Relevanz von Data Mining-
Systemen bezüglich der Untersuchung von Kunden (analytisches CRM) sowie 
von unternehmensinternen Prozessen.  
Gesprächs-
qualität 
Qualitätsbewertungen von Agentengesprächen werden nur in zwei Dritteln der 
Call Center realisiert. 
 Die meisten Call Center führen lediglich bei einem sehr kleinen Teil der Agenten-
gespräche Qualitätsbewertungen durch.    
 Personengebundene Gesprächsanalysen stellen den Regelfall dar. 
 Die Verwendung automatisierter Analysetechniken ist in wenigen Call Centern 
verbreitet, obwohl eine deutlich größere Gruppe diese Technologie als wichtig 
erachtet.     
Tabelle 4: Aus den Studienergebnissen abgeleitete Kernaussagen  
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3 Fazit 
Die Anforderungen der Auftraggeber nach einer umfassenden und zeitnahen Darstellung der Projekt-
entwicklung sowie die sich verschärfende Wettbewerbssituation innerhalb dieses überdurchschnittlich 
wachsenden Dienstleistungssektors erfordern von den Call Centern eine immer ausgereiftere Analyse 
und Dokumentation unternehmensinterner Prozesse. Diese Studie konnte trotz der begrenzten Anzahl 
an Teilnehmern zeigen, dass die Anwendung von Business Intelligence-Technologien für Call Center 
eine wichtige und notwendige Entwicklung mit qualitativen und quantitativen Wachstumspotentialen 
ist. 
Als Beleg für die Relevanz dieser Thematik kann der Umstand angesehen werden, dass sich in Call 
Centern das auf die Zusammenstellung betrieblicher Informationen in Form von Berichten ausgerich-
tete Reporting zu einem mittlerweile standardmäßig verwendeten und für den laufenden Betrieb essen-
tiell notwendigen Werkzeug entwickelt hat. Dabei steht die Aggregation und Analyse der Daten mit 
einfachen statistischen Verfahren im Vordergrund. Im Vergleich zum Reporting nimmt das (noch) 
nicht flächendeckend eingesetzte Monitoring keine solch zentrale Stellung bei der Leistungserstellung 
ein. Es ist aber anzunehmen, dass das Monitoring in Zukunft in Call Centern noch stärkere Verbrei-
tung aufgrund der sich damit eröffnenden Möglichkeit einer unmittelbaren Reaktion auf gerade statt-
findende Ereignisse finden wird. Dies gilt vor allem für die in vielen Unternehmen noch nicht entspre-
chend berücksichtigte Nutzergruppe der Agenten, deren Versorgung mit Informationen während des 
Gesprächs, z.B. bezüglich des eigenen Sprechverhaltens, viel zur kontinuierlichen Qualitätsverbesse-
rung und Leistungssteigerung beitragen kann. Die in diesem Zusammenhang als innovative Entwick-
lung besonders hervorzuhebenden automatischen Systeme zur Gesprächsanalyse werden sich in Call 
Centern, verstärkt durch die fortschreitende technische Verfeinerung von sprachlichen Analysemetho-
den, als wichtige Ergänzung zu personalisierten Methoden der Qualitätskontrolle etablieren.  
Neben den BI-Technologien Reporting und Monitoring, bei denen jeweils für einzelne Auswertungen 
die Erstellung neuer Vorlagen notwendig ist, wird die mit Hilfe von OLAP umzusetzende interaktive 
und dynamische Ad-hoc-Datenanalyse mit der Möglichkeit zum freien Navigieren innerhalb der Da-
tenbasis aufgrund der identifizierten Nachfrage zukünftig an Bedeutung gewinnen. Die gleiche stei-
gende Verbreitung in Call Centern ist für Data Mining-Anwendungen zu erwarten, die das in den gro-
ßen Datenmengen verborgene unbekannte Wissen für eine individuellere Kundenansprache und zu 
Verbesserungspotentialen bei den unternehmensinternen Prozessen zutage fördern. 
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Anhang A – Ergebnisse der Studie im Detail 
1 Strukturdaten 
1.1 Wie viele Agentenarbeitsplätze haben Sie in Ihrem Call Center? 
 
Abbildung 17: Klassifizierung der Call Center nach Agentenarbeitsplätzen (n=66) 
Das arithmetische Mittel innerhalb der einzelnen Gruppen stellt sich wie folgt dar: 
 Größengruppen nach Arbeitsplätzen Arithmetisches Mittel 
Call Center < 10 Arbeitsplätze 4
Call Center 10 - 50 Arbeitsplätze 25
Call Center 51 - 100 Arbeitsplätze 73
Call Center 101 - 500 Arbeitsplätze 236
Call Center 501 - 1000 Arbeitsplätze 788
Call Center > 1000 Arbeitsplätze 1975
Tabelle 5: Arithmetisches Mittel innerhalb der Gruppen bei der Klassifizierung nach Agentenarbeits-
plätzen 
1.2 Ist Ihr Call Center Teil eines Industrie- oder Dienstleistungsunter-
nehmens? 
 
Abbildung 18: Anteil der eigenständigen und Inhouse-Call Center (n=66) 
 
 
Die Inhouse-Call Center können bezüglich ihrer Auftraggeber unterschieden werden: 
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Abbildung 19: Unterscheidung der Inhouse-Call Center nach der Art ihrer Auftraggeber (n=11) 
1.3 Wie ist im Allgemeinen die prozentuale Verteilung der Arbeitsplät-
ze zwischen Inbound und Outbound? 
 
 
Abbildung 20: Verteilung der Arbeitsplätze zwischen Inbound und Outbound (n=66) 
Das arithmetische Mittel innerhalb der einzelnen Gruppen stellt sich wie folgt dar: 
Anteilsgruppen bezüglich der Verteilung der Arbeitsplätze 
zwischen Inbound und Outbound 
Arithmetisches Mittel 
1 - 20% Inbound  12,1
21 - 40% Inbound 36,0
41 - 60% Inbound 50,8
61 - 80% Inbound 77,5
81 - 99% Inbound 93,4
Tabelle 6: Arithmetisches Mittel innerhalb der Gruppen bei der Verteilung der Arbeitsplätze zwischen 
Inbound und Outbound 
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1.4 Wie viele Standorte hat Ihr Call Center? 
 
Abbildung 21: Verteilung nach Anzahl vorhandener Unternehmensstandorte (n=66) 
2 Datenspeicherung 
2.1 In welcher Form erfolgt die Speicherung der für Agenten, Trainer 
und Teamleiter / Projektleiter relevanten Daten? 
 
Abbildung 22: Speicherorte der im Call Center verwendeten Daten (n=62) 
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2.2 Wie viele Datenbank-Systeme (Server) benutzen Sie? 
 
Abbildung 23: Anzahl der verwendeten Datenbank-Systeme pro Unternehmen (n=43) 
2.3 Datenbank-Systeme welcher Hersteller werden von Ihnen verwen-
det? 
Diese Frage wurde lediglich von datenbanknutzenden Unternehmen beantwortet. Aus Gründen der 
Übersichtlichkeit sind lediglich Hersteller mit mindestens zwei Nennungen aufgeführt. Bei dieser Fra-
ge waren Mehrfachnennungen möglich. 
 
 
Abbildung 24: Übersicht zur Verbreitung von Datenbank-Systemen verschiedener Hersteller in Call 
Centern (n=54) 
51%
19%
7%
14%
5%
5%
1 DB‐System
2 DB‐Systeme
3 DB‐Systeme
4 DB‐Systeme
5 DB‐Systeme
> 5 DB‐Systeme
4%
4%
6%
15%
33%
48%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Informix
MS Access
IBM
Oracle
mySQL
MS SQL‐Server
Anhang A – Ergebnisse der Studie im Detail 
21 
2.4 Für wie wichtig halten Sie eine gemeinsame integrierte Datenbasis 
für Ihr Call Center? 
 
Abbildung 25: Empfundene Relevanz einer integrierten Datenbasis (n=59) 
3 Kundendaten 
3.1 In welcher Form werden Ihnen die für die Gespräche benötigten 
Kundendaten zur Verfügung gestellt? 
Bei dieser Frage waren Mehrfachnennungen möglich. 
 
Abbildung 26: Quellen für Kundendaten (n=54) 
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3.2 Für wie wichtig erachten Sie einen permanenten direkten Zugriff 
auf die Kundendaten Ihres Auftraggebers? 
 
Abbildung 27: Empfundene Relevanz eines permanenten direkten Zugriffs auf die Kundendaten des 
Auftraggebers (n=54) 
3.3 Welche Veränderungen erwarten sie durch einen permanenten 
direkten Zugriff auf Kundendaten Ihres Auftraggebers? 
 
Abbildung 28: Erwartete Veränderungen beim direkten Zugriff auf Kundendaten des Auftraggebers 
(n=54) 
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3.4 Werden in Outbound-Projekten, bei denen Ihre eigenen Kundenda-
tensätze zum Einsatz kommen, diese Datensätze vor dem Abtele-
fonieren selektiert? 
Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen beantwortet, die über eigene Kundendatensätze verfü-
gen.
 
Abbildung 29:  Anteil der Call Center mit unternehmenseigenen Kundendatensätzen, die im Outbound 
Kundendatenselektionen durchführen (n=41) 
3.5 In welchem Umfang verbessert beim Outbound die von Ihnen 
durchgeführte Selektion folgende Punkte? 
Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen beantwortet, die eigene Kundendatensätze im Out-
bound einsetzen und diese vor dem Abtelefonieren selektieren. 
 
Abbildung 30: Realisierte Verbesserungen durch Selektion bei Erfolgsquote und Erreichbarkeit (n=36) 
3.6 Wie gehen Sie bei Selektionen von Kundendatensätzen vor? 
Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen beantwortet, die eigene Kundendatensätze im Out-
bound einsetzen und diese vor dem Abtelefonieren selektieren. Bei dieser Frage waren 
Mehrfachnennungen möglich. 
 
Abbildung 31: Eingesetzte Technologien bei der Selektion von Kundendatensätzen (n=36) 
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Selektionen auf der Grundlage von Erfahrungswissen werden von Call Centern mit eigenen Kunden-
datensätzen mit den folgenden Softwareanwendungen vorgenommen: 
 
Abbildung 32: Eingesetzte Softwareanwendungen bei der Selektion eigener  Kundendatensätze auf der 
Grundlage von Erfahrungswissen (n=30) 
4 Internes Reporting 
4.1 Verwenden Sie derzeit interne Reporte? 
 
Abbildung 33: Verwendung interner Reporte (n=49) 
4.2 Wie zufrieden sind Sie derzeit mit dem Umfang der durch interne 
Reporte zur Verfügung gestellten Informationen? 
Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet. 
 
Abbildung 34: Empfundene Zufriedenheit bezüglich des Informationsgehaltes von internen Reporten 
(n=40) 
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4.3 Von wem werden neue interne Reporte für Ihr Call Center zur Ver-
fügung gestellt?         
Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet. Bei dieser 
Frage waren Mehrfachnennungen möglich. 
 
Abbildung 35: Quellen interner Reporte (n=40) 
4.4 Welche organisatorischen Dimensionen werden in internen 
Reporten bei der Darstellung von Daten Ihres Call Centers benutzt, 
und nach welcher Reihenfolge in der Wichtigkeit würden Sie die 
jeweiligen Auswertungen sortieren? 
Zum besseren Verständnis der Frage und der im Folgenden dargestellten Ergebnisse einige Hinweise: 
- Unter organisatorischen Dimensionen wird hier der Umfang einer Auswertung verstanden 
(z.B. die Ergebnisse einer Agentengruppe oder die Ergebnisse des Call Centers über mehrere 
Projekte hinweg). Die bei Auswertungen zusätzlich relevante zeitliche Dimension (z.B. Er-
gebnisse der letzten fünf Tage) wurde hier nicht betrachtet. 
- Die Call Center sollten die von ihnen tatsächlich benutzten Dimensionen nach der Relevanz 
im täglichen Geschäft in eine Rangfolge bringen. Der Rang drückt die Stellung der einzelnen 
Dimension innerhalb dieser Rangfolge aus (Rang 1: Am wichtigsten). 
- Nicht alle Dimensionen werden von jedem einzelnen Call Center benutzt. Aus diesem Grund 
nimmt die Gesamtzahl (Summe) der Nennungen auf den einzelnen Rangebenen schrittweise 
ab. 
- Die in Call Centern vorhandenen Daten sind inhaltlich in vier verschiedene Gruppen unterteilt 
worden: Gesprächsdaten (z.B. Nettokontakte), Mitarbeiterdaten (Stammdaten wie z.B. das Al-
ter), Daten zur Arbeit der Agenten (z.B. Erfolgsquote) und Kundendaten. 
- Die Ergebnisse bezüglich der einzelnen Datengruppen sind jeweils als Tabelle und als Grafik 
dargestellt. 
- Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet. 
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4.4.1 Organisatorische Dimensionen bei der Analyse von Gesprächs-
daten 
 
Abbildung 36: Zur Analyse von Gesprächsdaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre 
jeweilige Relevanz 
Gesprächsdaten Rang 
1 
Rang 
2 
Rang 
3 
Rang 
4 
Rang 
5 
Rang 
6 
Rang 
7 
Rang 
8 
Für das gesamte Call Center-
Unternehmen 15 2 3 4 0 2 0 5 
Über mehrere Call Center-
Standorte 0 4 1 0 1 1 6 3 
Für einzelne Call Center-
Standorte 1 4 4 2 1 3 2 1 
Über mehrere Projekte 1 3 6 6 3 4 0 1 
Für einzelne Projekte 11 7 6 3 4 0 1 0 
Für einzelne Produktionslose 0 0 2 3 3 8 2 2 
Für einzelne Agententeams 1 5 4 3 6 0 4 1 
Für einzelne Agenten 6 7 4 4 4 3 2 4 
Summe 35 32 30 25 22 21 17 17 
Tabelle 7: Zur Analyse von Gesprächsdaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre 
jeweilige Relevanz 
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4.4.2 Organisatorische Dimensionen bei der Analyse von Mitarbeiter-
daten 
 
Abbildung 37: Zur Analyse von Mitarbeiterdaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre 
jeweilige Relevanz 
Mitarbeiterdaten Rang 
1 
Rang 
2 
Rang 
3 
Rang 
4 
Rang 
5 
Rang 
6 
Rang 
7 
Rang 
8 
Für das gesamte Call Center-
Unternehmen 11 1 2 2 2 1 1 5 
Über mehrere Call Center-
Standorte 0 3 1 2 0 2 4 2 
Für einzelne Call Center-
Standorte 3 2 4 0 2 4 2 0 
Über mehrere Projekte 1 2 4 5 4 1 0 2 
Für einzelne Projekte 2 5 5 4 2 0 3 0 
Für einzelne Produktionslose 0 0 1 1 3 6 1 3 
Für einzelne Agententeams 2 8 0 4 3 1 1 0 
Für einzelne Agenten 13 4 4 1 2 2 1 1 
Summe 32 25 21 19 18 17 13 13 
Tabelle 8: Zur Analyse von Mitarbeiterdaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre 
jeweilige Relevanz  
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4.4.3 Organisatorische Dimensionen bei der Analyse von Daten zur 
Arbeit der Agenten 
 
Abbildung 38: Zur Analyse von Daten zur Arbeit der Agenten verwendete organisatorische 
Dimensionen und ihre jeweilige Relevanz 
Daten zur Arbeit der 
Agenten 
Rang 
1 
Rang 
2 
Rang 
3 
Rang 
4 
Rang 
5 
Rang 
6 
Rang 
7 
Rang 
8 
Für das gesamte Call Center-
Unternehmen 7 2 1 2 4 0 3 5 
Über mehrere Call Center-
Standorte 0 4 0 1 0 4 4 2 
Für einzelne Call Center-
Standorte 1 1 3 1 3 5 3 0 
Über mehrere Projekte 1 2 6 6 4 0 0 1 
Für einzelne Projekte 3 5 10 4 1 1 1 0 
Für einzelne Produktionslose 0 0 3 2 3 3 0 3 
Für einzelne Agententeams 3 10 1 4 2 0 2 0 
Für einzelne Agenten 18 3 1 1 2 1 0 2 
Summe 33 27 25 21 19 14 13 13 
Tabelle 9: Zur Analyse von Daten zur Arbeit der Agenten verwendete organisatorische Dimensionen 
und ihre jeweilige Relevanz 
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4.4.4 Organisatorische Dimensionen bei der Analyse von Kundendaten 
 
Abbildung 39: Zur Analyse von Kundendaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre 
jeweilige Relevanz 
Kundendaten Rang 
1 
Rang 
2 
Rang 
3 
Rang 
4 
Rang 
5 
Rang 
6 
Rang 
7 
Rang 
8 
Für das gesamte Call Center-
Unternehmen 10 1 1 2 2 0 0 4 
Über mehrere Call Center-
Standorte 0 2 1 3 2 0 3 2 
Für einzelne Call Center-
Standorte 0 1 2 3 2 4 3 0 
Über mehrere Projekte 1 7 9 1 1 0 0 0 
Für einzelne Projekte 13 5 1 1 2 2 0 0 
Für einzelne Produktionslose 3 3 2 1 0 3 1 1 
Für einzelne Agententeams 1 1 1 4 1 2 4 1 
Für einzelne Agenten 1 0 0 0 4 2 2 5 
Summe 29 20 17 15 14 13 13 13 
Tabelle 10: Zur Analyse von Kundendaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre 
jeweilige Relevanz 
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4.5 Werden in Ihrem Call Center Ergebnisse eines einzelnen Projektes 
mit denen eines anderen Projektes verglichen? 
Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet. 
 
Abbildung 40: Derzeit durchgeführte Vergleiche von Projektergebnissen (n=37) 
4.6 Für wie wichtig erachten Sie die Möglichkeit, die Ergebnisse ver-
schiedener Projekte miteinander zu vergleichen? 
 
Abbildung 41: Empfundene Relevanz des Vergleichs von Projektergebnissen (n=44) 
4.7 Welche Personengruppen in Ihrem Call Center verwenden bei ihrer 
Arbeit Auswertungen / Reporte? 
Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet. Bei dieser 
Frage waren Mehrfachnennungen möglich. 
 
 
Abbildung 42: Personengruppen im Call Center mit Zugang zu Auswertungs-/Reporting-Systemen 
(n=37) 
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4.8 Werden auf der Grundlage der Ergebnisse von Reporten Schulun-
gen der Agenten initiiert? 
Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet. 
 
Abbildung 43: Auf der Grundlage der Ergebnisse von Reporten initiierte Schulungen (n=37) 
4.9 Können Agenten ihre eigenen Gesprächs- und Ergebnisstatistiken 
einsehen? 
Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet. 
 
Abbildung 44: Einsichtnahme von Agenten in ihre eigenen Gesprächs- und Ergebnisstatistiken (n=37) 
4.10 Wie würden Sie es beurteilen, wenn Agenten ihre eigenen 
Gesprächs- und Ergebnisstatistiken einsehen könnten? 
 
Abbildung 45: Empfundene Relevanz der Einsichtnahme von Agenten in eigene Gesprächs- und 
Ergebnisstatistiken (n=44) 
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4.11 Welche Auswertungen zu eigenen Ergebnissen würden Sie den 
Agenten jederzeit abrufbar zur Verfügung stellen? 
Die für Agenten relevanten Daten sind inhaltlich in vier verschiedene Gruppen eingeteilt worden: 
Produktivitäts-Daten (z.B. Abschlüsse), Qualitäts-Daten (z.B. Gesprächsqualität), Performance-Daten 
(z.B. Verfügbarkeit, Pausenverhalten) und Verdienst-Daten. Bei dieser Frage waren 
Mehrfachnennungen möglich. 
 
Abbildung 46: Empfundene Relevanz der Möglichkeit des ständigen Abrufs von eigenen 
Arbeitsergebnissen für die Agenten (n=44) 
4.12 Welche Vergleichsdaten würden Sie Agenten in Auswertungen 
der eigenen Gesprächs- und Ergebnisstatistiken anzeigen? 
Bei dieser Frage waren Mehrfachnennungen möglich. 
 
Abbildung 47: Vergleichsdaten für eigene Gesprächs- und Ergebnisstatistiken der Agenten (n=44) 
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4.13 Sind die in Ihren internen Reporten verwendeten Kennzahlen Be-
standteil eines explizit erarbeiteten und dokumentierten Kennzah-
lensystems? 
Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet. 
 
Abbildung 48: Verwendung eines explizit erarbeiteten und dokumentierten Kennzahlensystems (n=37) 
4.14 Für wie sinnvoll erachten Sie die Möglichkeit, frei und dynamisch 
durch die vorhandenen Datentabellen zu navigieren und Daten in 
beliebigen Detailstufen zu betrachten? 
Diese Frage bezieht sich auf die Technologie des Online Analytical Processing (OLAP).  
 
Abbildung 49: Empfundene Relevanz des Online Analytical Processing (OLAP) (n=44) 
5 Monitoring 
5.1 Werden von Teamleitern / Projektleitern Monitoring-Funktionen 
benutzt, um in Echtzeit aktuelle Entwicklungen im Call Center ver-
folgen zu können? 
 
Abbildung 50: Einsatzhäufigkeit von Monitoring bei Teamleitern / Projektleitern (n=42) 
 
 
 
 
41%
59%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Dokumentiertes Kennzahlensystem
Freie Entwicklung der Kennzahlen
36% 39% 21% 2%2%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Sehr sinnvoll
Eher sinnvoll
Mittel
Eher unsinnvoll
Sehr unsinnvoll
64%
36%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Monitoring im Einsatz
Kein Monitoring
Anhang A – Ergebnisse der Studie im Detail 
34 
5.2 Welche Ihrer Systeme unterstützen Monitoring-Funktionen? 
Diese Frage wurde lediglich von monitornutzenden Unternehmen beantwortet. Bei dieser Frage waren 
Mehrfachnennungen möglich. 
 
Abbildung 51: Verbreitung der Monitoring-Funktionalität in den verschiedenen IT-Systemen der mo-
nitornutzenden Call Center (n=27) 
5.3 Wie zufrieden sind Sie derzeit mit dem Umfang der durch Monitore 
zur Verfügung gestellten Informationen? 
Diese Frage wurde lediglich von monitornutzenden Unternehmen beantwortet. 
 
Abbildung 52: Empfundene Zufriedenheit bezüglich des durch Monitore zur Verfügung gestellten 
Informationsumfangs (n=27) 
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5.4 Welche Informationen werden in Ihrem Call Center durch Monitore 
dargestellt? 
Diese Frage wurde lediglich von monitornutzenden Unternehmen beantwortet. Bei dieser Frage waren 
Mehrfachnennungen möglich. 
 
Abbildung 53: Mittels Monitoren dargestellte Datenarten in den monitornutzenden Call Centern 
(n=27) 
5.5 Werden auf der Grundlage der durch Echtzeit-Monitoring zur Ver-
fügung gestellten Informationen Schulungen der Agenten initiiert? 
Diese Frage wurde lediglich von monitornutzenden Unternehmen beantwortet. 
 
Abbildung 54: Auf der Grundlage der Ergebnisse von Monitoren initiierte Schulungen (n=27) 
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5.6 Für wie wichtig erachten Sie die Darstellung der folgenden Infor-
mationen mit Hilfe von Monitoring-Funktionen? 
 
Abbildung 55: Empfundene Relevanz der Darstellung verschiedener Datenarten mittels Monitoren 
(n=42) 
6 Data Mining 
6.1 Können Sie sich vorstellen, in eine Data Mining-Anwendung finan-
zielle Mittel zu investieren? 
 
Abbildung 56: Bereitschaft zur Investition in Data Mining Anwendungen (n=51) 
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6.2 Welche Bedeutung würden Sie einer Data Mining-Anwendung für 
Ihr Call Center beimessen? 
 
Abbildung 57: Empfundene Relevanz von Data Mining-Anwendungen für das eigene Call Center 
(n=51) 
6.3 Wären Sie bereit, für Data Mining-Anwendungen bzw. für Reporte 
über große Datenmengen ein gesondertes Datenbank-System zu 
betreiben? 
Eine gesonderte Analyse-Datenbank verhindert, dass rechenintensive Auswertungen die Datenspei-
cherung der operativen Systeme beeinträchtigen. 
 
Abbildung 58: Bereitschaft zum Betrieb eines gesonderten Datenbank-Systems zu Analysezwecken 
(n=51) 
6.4 In welchem Teilbereich ist die Anwendung von Data Mining für Call 
Center interessant? 
Bei dieser Frage waren Mehrfachnennungen möglich. 
 
Abbildung 59: Empfundene Relevanz von Data Mining in den Bereichen Prozessverbesserung und 
Analytisches CRM (n=51) 
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7 Kundengespräche 
7.1 Erfolgt bei Ihnen eine Qualitätsbewertung von Kundengesprächen? 
 
Abbildung 60: Qualitätsbewertung von Kundengesprächen (n=42) 
7.2 In welcher Form erfolgt die Qualitätsbewertung eines 
Kundengesprächs? 
Diese Frage wurde lediglich von qualitätsbewertenden Unternehmen beantwortet. Bei dieser Frage 
waren Mehrfachnennungen möglich. 
 
Abbildung 61: Häufigkeit der Anwendung nichtautomatisierter Methoden der Qualitätsbewertung von 
Agentengesprächen (n=30) 
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7.3 Wie hoch ist durchschnittlich der Anteil der überprüften 
Kundengespräche gemessen an der Zahl der Gesamtgespräche? 
Diese Frage wurde lediglich von qualitätsbewertenden Unternehmen beantwortet. 
 
Abbildung 62: Durchschnittlicher Anteil überprüfter Kundengespräche (n=30) 
Das arithmetische Mittel innerhalb der einzelnen Gruppen stellt sich wie folgt dar: 
Anteil überprüfter Kundengespräche Arithmetisches Mittel 
1 - 5% überprüfte Kundengespräche 3,1
6 - 15% überprüfte Kundengespräche 9,6
16 - 30% überprüfte Kundengespräche 25,0
31 - 50% überprüfte Kundengespräche 40,0
51 - 75% überprüfte Kundengespräche 60,0
76 - 100% überprüfte Kundengespräche 80,0
Tabelle 11: Arithmetisches Mittel innerhalb der Gruppen bei der Klassifizierung nach dem Anteil 
überprüfter Kundengespräche 
7.4 Für wie wichtig erachten Sie es, dass Agenten auf ihrem Bildschirm 
automatisch erzeugte Informationen zur Qualität des gerade ge-
führten Gesprächs angezeigt bekommen? 
 
Abbildung 63: Empfundene Relevanz der Anzeige automatisch generierter Qualitätsbewertungen für 
den Agenten während eine Gesprächs (n=42) 
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7.5 Auf welche Weise sollten Hinweise und Ratschläge des Teamleiters 
/ Trainers während eines laufenden Gesprächs an den Agenten 
übermittelt werden? 
Bei dieser Frage waren Mehrfachnennungen möglich. 
 
Abbildung 64: Favorisierte Übermittlungswege von Hinweisen der Teamleiter/Trainer an die Agenten 
(n=42)  
7.6 Verwenden Sie Werkzeuge zur automatischen Analyse der Ge-
sprächsqualität? 
Diese Frage wurde lediglich von qualitätsbewertenden Unternehmen beantwortet. 
 
Abbildung 65: Automatisierte Analyse der Gesprächsqualität (n=30) 
7.7 Wie hoch schätzen Sie den Nutzen von Werkzeugen zur automati-
schen Analyse der Gesprächsqualität für Ihr Call Center? 
 
Abbildung 66: Empfundene Relevanz der automatisierten Analyse der Gesprächsqualität (n=42) 
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7.8 Werden in Ihrem Call Center Kundengespräche aufgezeichnet? 
 
Abbildung 67: Aufzeichnungen von Kundengesprächen im Inbound und Outbound (n=42) 
7.9 Wozu dienen die Gesprächsaufzeichnungen? 
Diese Frage wurde lediglich von gesprächsaufzeichnenden Unternehmen beantwortet. Bei dieser Fra-
ge waren Mehrfachnennungen möglich. 
 
Abbildung 68: Gründe für Gesprächsaufzeichnungen in aufzeichnenden Call Centern (Inbound: n=10; 
Outbound: n=13) 
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